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Smart Card pada Trans Jogja merupakan suatu inovasi metode pembayaran 
secara elektronik yang dikembangkan oleh Trans Jogja, yang bertujuan untuk 
mempermudah pengguna transportasi umum Trans Jogja dalam melakukan aktivitas 
pembayaran. Tentunya tingkat kepuasan pengguna Smart Card dapat mempengaruhi 
penerimaan dan penggunaan sistem pembayaran elektronik Smart Card pada Trans 
Jogja, agar pengguna dapat terus bertahan untuk menggunakan Trans Jogja sebagai 
moda transportasi umum dalam melakukan mobilitas di kota Jogja. Berdasarkan 
permasalahan tersebut dilakukan penelitian untuk menganalisis kepuasan pengguna 
dalam menggunakan sistem pembayaran elektronik Smart Card pada Trans Jogja. 
Dilakukan pengujian variabel dari model SERVQUAL yang digunakan untuk melihat  
kepuasan pengguna dalam menggunakan sistem pembayaran elektronik Smart Card 
pada Trans Jogja dengan menggunakan pendekatan teknik analisis PLS-SEM. Data 
yang dikumpulkan berasal dari pengguna Trans Jogja yang sedang ataupun pernah 
menggunakan metode pembayaran elektronik Smart Card, melalui pengambilan data 
dengan menyebarkan kuesioner yang mendapat sejumlah 100 buah. Hasil penelitian ini 
menunjukkan bahwa variabel reliability, assurance, dan empathy memberikan pengaruh 
positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna. Sedangkan, untuk variabel tangible 
dan responsiveness tidak memberikan pengaruh positif dan tidak signifikan terhadap 
kepuasan pengguna dalam menggunakan sistem pembayaran elektronik Smart Card 
pada Trans Jogja.  
 








The Smart Card on Trans Jogja is an innovative electronic payment method 
developed by Trans Jogja, which aims to make it easier for Trans Jogja public 
transportation users to carry out payment activities. Of course, the level of satisfaction 
of Smart Card users can affect the acceptance and use of the Smart Card electronic 
payment system on Trans Jogja, so that users can continue to use Trans Jogja as a mode 
of public transportation in carrying out mobility in the city of Jogja. Based on these 
problems, research was conducted to analyze user satisfaction in using the Smart Card 
electronic payment system at Trans Jogja. A variable test of the SERVQUAL model 
was carried out to see user satisfaction in using the Smart Card electronic payment 
system at Trans Jogja using the PLS-SEM analysis technique approach. The data 
collected came from Trans Jogja users who are currently or have used the Smart Card 
electronic payment method, through data collection by distributing questionnaires that 
received a total of 100 pieces. The results of this study indicate that the variables of 
reliability, assurance, and empathy have a positive and significant influence on user 
satisfaction. Meanwhile, the tangible and responsiveness variables do not have a 
positive and insignificant effect on user satisfaction in using the Smart Card electronic 
payment system at Trans Jogja.  
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